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La presente investigación titulada “La Calidad de Servicio y la Satisfacción del 
Cliente en la empresa comercial distribuciones Montenegro SRL, de Moyobamba, 
año 2017”, tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa comercial Distribuciones 
Montenegro SRL, Moyobamba, año 2017, fue una investigación de diseño 
descriptiva – correlacional, para ello la población estuvo conformada por 250 
clientes que visitan semanalmente el establecimiento, la muestra consto de 151 
personas, a quienes se aplicó una encuesta como instrumento de recolección, de 
ese modo conocer su percepción sobre la calidad de servicio y el nivel de 
satisfacción que tienen, los datos recogidos fueron procesado en los programas 
de Excel y spss, para ser analizada e interpretadas, llegando a los siguientes 
resultados y conclusiones la calidad de servicio se viene dando de manera 
inadecuada pues el personal no hace uso correcto de los materiales e insumos, 
tampoco brindan una comunicación fluida y cortes a los clientes, la infraestructura 
del lugar se encuentra en malas condiciones, por su parte el nivel de satisfacción 
es bajo debido a que los colaboradores no están pendientes por satisfacer las 
necesidades de los clientes, no ofrecen toda la información que solicite el cliente 
sin restricción alguna, no cuentan con instalaciones y mobiliarios cómodos, 
además no son apropiados para el trabajo. 
 





The present investigation entitled "Quality of Service and Customer Satisfaction in 
the commercial company distributions Montenegro SRL, of Moyobamba, year 
2017", aimed to determine the relationship that exists between the quality of 
service and customer satisfaction in the company commercial Distribuciones 
Montenegro SRL, Moyobamba, year 2017, was a descriptive - correlational design 
investigation, for this the population consisted of 250 clients who visit the 
establishment weekly, the sample consisted of 151 people, to whom a survey was 
applied as an instrument of collection, in this way to know their perception about 
the quality of service and the level of satisfaction they have, the data collected 
were processed in Excel and spss programs, to be analyzed and interpreted, 
reaching the following results and conclusions the quality of service has been 
given inadequately because the staff does not use correctly of the materials and 
supplies, they also do not provide fluid communication and cuts to the clients, the 
infrastructure of the place is in poor conditions, on the other hand the level of 
satisfaction is low because the collaborators are not pending to satisfy the needs 
of the Customers, do not offer all the information requested by the client without 
any restriction, do not have comfortable facilities and furniture, they are also not 
suitable for work. 
 





1.1. Realidad Problemática 
En la actualidad en las empresas del mundo contemporáneo, los 
usuarios o clientes son elementos o forman una parte muy importante, 
a partir del desarrollo productivo buscan mejorar todos los 
procedimientos de flujo de la información a través de sus sistemas 
comerciales optimizados, ello va a ocurrir generando nuevas 
prestaciones o servicios orientado a fidelizar a los clientes y por ende 
en el desarrollo productivo y financiero de la empresa. 
 
La calidad de servicio en el Perú ha calado profundo como una 
preocupación, a nivel de instituciones, organizaciones y de empresa,  
no se cumple la promesa o compromiso de cambio y ello se ve 
reflejado en niveles bajos de desarrollo básicamente empresariales 
desde el punto de vista funcional técnico. En la actualidad el sector 
empresarial básicamente, se está invirtiendo mucho en lo que es la 
implantación considerando los avances tecnológicos y otros, no nos 
preocupamos por mejorar la atención a la cliente, situación relevante 
que se ve reflejado en los bajos avances de desarrollo y productividad 
de las empresas. En nuestro país, “la actividad empresarial ha dado un 
giro vertiginoso. Las empresas requieren de optimización de sus 
procedimientos y estrategias de atención al cliente y ello se va a lograr 
de acuerdo con la buena atención de los trabajadores que brinda la 
entidad y por ende aumentar la calidad de desarrollo de la misma” 
(Perú Retail, 2017, párr. 5). 
 
La región San Martín no está ajena a esta realidad, las instituciones, 
organizaciones y empresas no han desarrollado todavía una cultura de 
calidad de atención al cliente, situación que se refleja no muchas veces 
en su desarrollo en general, sino, en actos básicamente de ilegalidad 
de la acción laboral del trabajador, por ende, cambios permanentes de 
personal perjudicando a la misma empresa y el éxito de la misma. Bajo 
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esa perspectiva la calidad de servicio debe ser una prioridad en las 
empresas, debe ser pilar para los diferentes estamentos de gestión 
administrativa; tomar conciencia sobre lo que se bridar como servicio 
debe ser fundamental; la interacción empresa - cliente debe conllevar a 
tomar estrategias prácticas para fortalecer los servicios que se brinda. 
Por otro lado, la satisfacción del cliente debe ser una prioridad para el 
desarrollo empresarial, considerando una perspectiva ineludible, debe 
entenderse que los clientes después de una transacción comercial 
deben mostrar que el proceso ha tenido éxito reflejando fidelidad con la 
empresa. (Rosales, 2014) 
 
Enfocándose en la problemática actual de la empresa, donde existe 
una serie de deficiencias en la que se considera la poca índole de 
prestación de servicio que brindan a sus clientes, la demora para 
atender los pedidos, el local que no es apto para la demanda que 
posee, la presentación que tienen en el momento de atender al cliente, 
el personal no abastece a todos los clientes de las cuales no han 
optado por mejorar, dando como resultado usuarios inseguros e 
insatisfechos de lo que perciben y reclaman unos y otros del mal 
servicio prestado, los motivos de la deficiencia al poco interés, falta de 
conciencia, la falta de comunicación entre los dueños y trabajadores, la 
falta de compromiso de parte los trabajadores hacia sus labores entre 
otras que se han observado en los últimos meses; todo lo mencionado 
es también una constante a priorizar en la empresa Distribuciones 
Montenegro SRL, toda vez que las relaciones empresa cliente es del 
día a día; la interacción es permanente con el cliente, considerando ello 
es necesario hacer una investigación científica para conocer esta 
realidad y a partir de ello tener una idea la misma y mejorar. 
 
1.2. Trabajos Previos 
A nivel Internacional 
 Lascuráin (2012). En su tesis titulado Diagnóstico y propuesta de 
mejora de calidad en el servicio de una empresa de unidades de 
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energía eléctrica ininterrumpida. México; el presente trabajo 
investigación fue de carácter cualitativo-descriptivo, de tal manera 
la muestra utilizada fue no probabilístico la que también es 
conocida el muestreo por conveniencia; información recabada a 
través de una encuesta, llegando a los principales resultados y 
conclusiones: Teniendo en cuenta las metas han sido cumplidas de 
manera favorable que mediante el estudio de la investigación se 
realizó un desarrollo que nos llevó a determinar y a conocer más 
allá de lo esperábamos los tipos y los trabajos que se tuvo que 
ejecutar para llegar a un buen resultado que es la satisfacción de 
los clientes, ya con el resultado obtenido y con la información que 
posee la empresa tuvimos que elaborar un estilo o un modelo que 
sea definitivamente única para la institución. Por otro lado, se 
identificó los métodos que son valiosos para la impresión del cliente 
en el tipo de servicio que brindamos donde particularmente para mi 
persona no son están importante los precios por unidad. Por ende, 
se sugiere que para el desarrollo de un trabajo parecido a este se 
debe contar necesariamente con un entrevistador con experiencia  
o que se capacite lo suficientemente para ocupar dicho puesto de 
entrevistador, ya que esto nos servirá de gran ayuda en el resto del 
desarrollo del trabajo. 
 
 Reyes (2014) en su tesis titulada Calidad del servicio para 
aumentar la satisfacción del cliente de la asociación Share, Sede 
Huehuetenango. Quetzaltenango, Guatemala; la presente 
investigación define un carácter descriptivo- correlacional, la 
muestra estuvo conformado por el colaborador y usuarios de la 
asociación SHARE sede Huehuetenango. La información fue 
recabada a través de una encuesta, llego a los principales 
resultados y conclusiones: Mediante los resultados obtenidos se 
llega a conocer los posibles agentes, que mencionan la buena 
calidad de la prestación de servicio y que definitivamente 
incrementa la satisfacción del usuario en asociación SHARE, la que 
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sin duda contribuye al progreso general de la asociación, pues 
genera que los trabajadores están en las óptimas condiciones para 
brindar un servicio peculiar o excepcional para que el cliente o 
usuario quede satisfecho. Mediante una encuesta se ha obtenido 
que el 73% indica que la asociación SHARE prepara y capacita a 
sus trabajares y por otro lado también les preparan en otros temas 
que estén vinculado a la calidad de servicio, pero se hace cada 6 
meses. Por otro se puede constatar que el 64% anteriormente ya 
había recibido este tipo de capacitación, por ende, les sirvió para 
mejorar y brindar un servicio sin ninguna dificultad, siempre y 
cuando teniendo presente las orientaciones y capacitaciones. La 
asociación SHARE para generar confianza y asegurar un buen 
servicio de calidad tiene los siguientes aspectos adecuados para 
sus clientes por ejemplo atención excepcional, confianza y 
amabilidad, y de esta manera nos dimos cuenta que aun 
conservamos satisfacción del usuario favorable. Sin duda alguna 
esta investigación da a conocer la relación directa que existe entre 
la calidad del servicio y satisfacción del cliente, pues el grado de 
este último depende del servicio ofrecido por dicha empresa. 
 
 Alén, Mazaira, y Fraiz (2013), en su tesis titulado Calidad de 
servicio y satisfacción, ¿antecedente o consecuente? su evaluación 
en el ámbito del Turismo Termal. Pontevedra, España. Consideró 
como meta principal establecer un vínculo entre las variables 
determinadas, siendo una investigación de carácter descriptivo – 
correlacional, con una muestra de 60 sujetos, información recabada 
a través de un cuestionario llego a las siguientes conclusiones: Los 
astringentes propuestos para cuantificar la naturaleza de la 
administración en los spas han demostrado que es adecuada, lo 
que demuestra la escala de grandes cantidades de confiabilidad y 
legitimidad. En este sentido y en la otra línea de investigación, 
descubrieron pruebas de la multidimensionalidad de la naturaleza 
de la administración, para esta situación creada por cuatro 
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mediciones o variables básicas (habilidad pulida, oferta de resort 
costero, arreglo de posada y ubicación). Por otra parte, se han 
afirmado de forma incompleta las conexiones propuestas en la 
pantalla de estimación. Descubrió que la naturaleza de la 
administración es un antecedente vital de cumplimiento, en el cual 
tiene un impacto claro y enorme (0.740), por lo que se demuestra 
decididamente la teoría 1a. En cualquier caso, la relación opuesta 
ha sido rechazada (situación 1b), para lograr la carga 
institucionalizada un coeficiente básico no digno de mención. De 
esta forma, aprovecharíamos la oportunidad de mostrar la 
importancia de las cantidades elevadas de capital de la naturaleza 
del transporte de la administración a las cálidas bases, ya que 
mejora la lealtad del consumidor. Además, notó que la naturaleza 
de la administración no es el principal factor concluyente de 
cumplimiento, ya que representa el 55% de su capacidad de 
cambio, por lo que la teoría de 1c se diferencia enfáticamente. Por 
lo tanto, la identificación de los componentes, incluida la naturaleza 
de la administración, que se agrega al cumplimiento se  revela 
como un error. Los diferentes componentes que pueden sumarse al 
cumplimiento pueden ser la satisfacción con un intercambio, la 
estima y la imagen. 
 
A nivel nacional 
 Loli, Carpio, Vergara, y Cuba (2013), en su tesis titulado La 
satisfacción y la calidad de servicio en organizaciones públicas y 
privadas de Lima Metropolitana. Lima, Perú. Esta investigación 
exploratoria significa conocer la conexión entre la lealtad del 
consumidor y la naturaleza de la administración en las  
asociaciones abiertas y privadas en la Lima metropolitana, y la 
forma en que relaciona algunos factores estadísticos, sociales y de 
autoridad en una muestra de 174 sujetos., información recabada a 
través de un cuestionario, llego a las siguientes conclusiones: Una 
evaluación general a través de los 11 factores que componen el 
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inventario, y considerando el ejemplo agregado, la impresión de los 
clientes o compradores de elementos abiertos y privados de Lima 
sobre la naturaleza de los artículos y las administraciones es 
cuando todo se dice en positivo; es decir, que el 35.1% es más o 
menos según la naturaleza del ítem / beneficio ofrecido por 
diferentes asociaciones privadas y abiertas y el 29.9% está en 
asentimiento, el resto difiere o se opone a esta idea. Asimismo, 
considerando el espécimen agregado, el nivel de cumplimiento de 
los clientes o compradores de elementos abiertos y privados de 
Lima, generalmente se dice cumplido (25.3%) o hasta cierto punto 
cumplido (31.6%) con la naturaleza del elemento / beneficio 
ofrecido por las asociaciones privadas o abierto; es decir, que el 
43.1% de los miembros están decepcionados o bastante 
decepcionados. Existe una relación entre la calidad del artículo / 
beneficio visto por los clientes y el nivel de cumplimiento. Es decir. 
medir hasta el nivel de cumplimiento se asemeja a la vista de la 
naturaleza del elemento, así como la administración. 
 
 Uceda (2013), en su tesis: Influencia entre el nivel de satisfacción 
laboral y el nivel de satisfacción del cliente externo en las pollerías 
del distrito de la Victoria en la ciudad de Chiclayo. Chiclayo, Perú. 
Tuvo como objetivo general determinar el grado de influencia de la 
satisfacción laboral y la satisfacción del cliente. De tal manera que 
la investigación fue denominada como descriptiva correlacional, 
tomando dos poblaciones siendo estos los trabajadores (23 
personas) así como los clientes (123 personas), a través de una 
encuesta, pues entres sus conclusiones se ha identificado que los 
trabajadores indican que su trabajo es sumamente valioso, por lo 
que se sienten comprometidos con la gloria de la empresa, así 
mismo se ha detectado un porcentaje mínimo indecisión de los 
trabajadores, la cual viene afectando directamente a la calidad de 
servicio de los mismo. Este antecedente muestra otro factor 
relevante que influye en la satisfacción de cliente estos son la 
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atención, conocimiento sobre el producto que se ofrece, identificar 
las necesidades de los consumidores, etc. Cada una de estas 
características son aspectos que la empresa toma en cuenta, 
puesto que sus clientes son importantes buscan satisfacerlo y 
mantenerse en el mercado vigente. 
 
A nivel local 
 Cortez (2011), en su tesis El Plan de mejora para que se pueda 
mejorar la calidad de servicio de un ente prestador de servicio y 
medir el grado de satisfacción de un Consumidor. Tarapoto, Perú. 
Logro desarrollar el objetivo de implementar un plan de mejora para 
la calidad del servicio en restaurantes, por lo que la investigación 
es de tipo descriptivo analítica, para ello se aplicado una encuesta 
a personas que normalmente asisten a restaurantes de la ciudad, 
llegando a concluir que la evaluación de las administraciones de 
restaurantes locales en cuanto a las cualidades del artículo, las 
personas no se preocupan por el surtido del artículo, en contraste 
con las fijaciones sólidas utilizadas para la planificación de platos 
comunes. Evaluación de las administraciones de restaurantes 
locales en cuanto al avance del artículo, los individuos no se 
molestarían en mostrar dialectos adecuados para los viajeros, en 
contraste con los datos progresivos que se utilizan para la 
publicidad de su artículo para el cliente. Evaluación de las 
administraciones de restaurantes locales en cuanto al marco del 
restaurante, las personas no tienen problema en cuanto a la 
temática de la cercana. 
 
 Rita (2015) en su tesis La calidad de servicio y su influencia en la 
satisfacción del cliente en el Proyecto Especial Huallaga Central y 
Bajo Mayo PEHCBM de la ciudad de Tarapoto en el año 2015. 
Tarapoto, Perú; la cual tuvo como objetivo principal determinar la 
influencia de la variable independiente sobre la dependiente, 
estudio que tiene carácter explicativa o causal, con una muestra de 
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250 sujetos, información recabada a través de un cuestionario, 
llego a las siguientes conclusiones: La importancia de la 
investigación radica en que brindo a la institución una herramienta 
útil que le sirvió como un indicador de cuanto está capacitado el 
personal en cuanto a la calidad de servicio y corregir los errores 
cometidos a futuro para tener al cliente satisfecho y tener mejores 
deseos para la organización que hacer como tal es fundamental 
para una relación de trabajo decente que permita la mejora de las 
personas que el trabajador pueda desempeñar su trabajo con 
destreza y creatividad una situación decente amplía la rentabilidad 
y el trabajo de calidad avanza la fundación y los especialistas y 
ventaja de la sociedad. 
 
1.3. Teorías relacionadas con el tema 
1.3.1. Calidad del Servicio 
Ha hablar de calidad, hacemos referencia a distintos 
componentes que la conforman, siendo estas las cosas tangibles 
e intangibles, en función a ella muchos autores consideran que 
la calidad en el servicio no solo es crea o producir un bien y/o 
servicio o que esta vaya de acorde con el precio o lo que un 
grupo de personas quiere, “dado que hoy en día las empresas 
deben mostrar una constante mejora de todo los procedimientos 
de atención al clientes, las que engloban la comunicación, las 
relaciones interpersonales, el servicio de posventa, y todo lo 
relacionado a la empresa-trabajadores-clientes” (Estrada, 2009, 
p. 229). 
 
Hablamos de calidad al tipo de atención que brindan las 
organizaciones, ya que ante todo facilita y permite brindar una 
atención a todos por igual, es más permite expresar la calidad en 
distintos niveles a la cual se brinda el servicio. Para enfocarnos 
directamente en la calidad de servicio que trabajadores brindan 
a los clientes, dado a la existencia de una buena calidad de 
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atención y servicio, hace referencia también a la calidad de 
profesionales con la que está conformado la organización. 
Asimismo, el autor destaca “la importancia de lograr todos los 
beneficios posibles de la atención, de exponer a los clientes los 
menores riesgos y de considerar el contexto sociocultural donde 
se otorgue el servicio; a la vez, la importancia de buscar que 
esos máximos beneficios se alcancen al menor costo” (Salas, 
2011, p. 65). Es decir, la calidad no implica que los costos sean 
elevados, por lo no es correcto mencionar que, a mayor costo, 
mayor calidad ofrecerá el servicio o producto, es por ello que tal 
y como lo menciona Salas, (2011) la calidad es medible a través 
de los estándares de la calidad, en la cual no interviene el valor 
monetario que posee el producto o servicio. 
 
Por otro lado, la calidad es también conocida como las 
particularidades que debe cumplir un bien de acuerdo a las 
exigencias de los consumidores, además debe ser satisfacer los 
deseos del mismo, llegando a ser reconocida por sus 
consumidores, sin imperfección alguna llagando finalmente a 
obtener la calidad total. (Cuatrecasas, 2012). 
 
De tal manera con relación a ello Martínez (2012) menciona que, 
para llegar a la calidad total, “la organización debe encaminarse 
a satisfacer las necesidades del cliente, elevando siempre sus 
expectativas, obteniendo así la satisfacción plena, y la 
fidelización del mismo” (p. 254). Es decir, la calidad toma como 
base lo que necesita y desea el cliente, y con relación a ello es 
que se mejorara el producto o servicio, así mismo este aspecto 
debe ir constante mejoramiento. 
 
Ello implica que la calidad de servicio es la adecuación del 
cliente a la percepción que tiene los servicios que se prestan en 
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la empresa, tal percepción va llevar consigo expectativas 
constantes por la atención paralelo a la calidad de los productos. 
 
 Factores de la calidad de servicio al cliente 
Martínez (2014) considera que todos los clientes analizan a cada 
momento la calidad de servicio y con eso podemos mejorar para 
el bien del cliente y de la empresa; “los aspectos característicos 
del servicio no tienen mucho en cuenta, lo que si los clientes 
tienen mucho en cuenta la parte superior y le dan más 
importancia y permite inducir una comunicación autentica” (p. 
88). 
 
La calidad de servicio incluye los siguientes factores: 
Ligereza de resultados o respuestas, elasticidad y amplitud 
para retención de Información sobre el buen servicio con la 
existencia del personal con sus respectivas cualidades 
personales (gentileza, honrado, empatía, y la capacidad de 
facilidad de comunicación) y procedimientos como (aptitud 
de resolución, reservas, firmeza o seguridad). Confianza y 
accesibilidad, a. (Martínez, 2014, p. 89) 
 
 Importancia de la calidad de servicio al cliente 
López (2013) Algunas medidas para la importancia del servicio a 
los clientes considera mediante la competencia. 
A cuánto más empresas dedicada al mismo rubro el cliente 
tiende a escoger o tiene oportunidad de decidir dónde va a 
comprar o adquirir el producto o servicio que está buscando o 
necesitando, es ahí donde la empresa tiene la oportunidad de 
ir mejorando y perfeccionando para ir llegando más a los 
clientes y satisfacer sus necesidades, ya que los clientes 
tendrán la última palabra si lo toman o lo dejan. Su 
importancia considera los siguientes aspectos. (p. 374) 
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- Como sabemos que cada día aumenta más la competencia, 
entonces los productos en oferta incrementan visiblemente y 
hay de todo tipo, modelos y tamaños y prácticamente ofrecen 
un valor agregado. La competencia va analizando y 
mejorando para la calidad de servicio y precio, tratando de 
marcar la diferencia con los otros competidores. 
- Hoy en día los clientes son más rígidos a la hora de adquirir 
un producto o servicio porque no solo buscan calidad y precio, 
sino también, buena atención (amabilidad) rapidez en el 
servicio, comodidad y ambiente agradable. Esto llevara a la 
empresa a tener una buena imagen. 
- En cuanto a un cliente insatisfecho probablemente que no 
regrese y de su opinión de mal gusto porque desde el 
principio tuvo un impacto desagradable por el servicio y 
contará su mala experiencia a otros consumidores. 
- Si un cliente queda satisfecho con el buen servicio o atención, 
posiblemente regrese y vuelva a comprar. Si un cliente recibe 
un buen servicio o atención, es muy probable que nos 
recomiende con otros consumidores. (p. 374) 
 
 Beneficios de la calidad de servicio al cliente 
Monreal (2015) menciona que toda organización está pendiente 
siempre de brindar un buen servicio y satisfacer las exigencias o 
necesidades de los clientes, “es así que invierten en 
capacitaciones, infraestructura, instalaciones y equipos, además 
siempre buscan sorprender con el producto y servicio, de ese 
modo lograr la fidelidad de sus clientes” (p. 5). 
- Cuando los clientes son fieles y leales tenemos la 
oportunidad de aumentar la colaboración del mercado y los 
grados o niveles en el incremento de las ventas. 
- Aumentan las ventas y las ganancias. 
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- Se hacen ventas más constantes. Ventas con mayor 
progreso. Los pedidos son en mayores cantidades y nos 
piden con más frecuencia. 
- Contamos con clientes con mayores posibilidades y hacer 
compran grandes y contamos con clientes nuevos. 
- Menos gasto en los presupuestos de marketing, publicidad y 
promoción de ventas. Y es favorable tanto para el 
colaborador y la empresa. 
- Atendemos todos los reclamos y quejas eso hace que 
estamos cumpliendo con los clientes. 
- Prestigio favorable para la empresa. 
- Marcamos la diferencia. 
- Mejores condiciones para los trabajadores, por ende, 
brindan buen servicio. 
- Buen clima laboral en la empresa. 
- Menos reclamos de parte los trabajadores. 
- Contamos con personal capacitado para el puesto y hace 
que estemos en constantes cambios. 
 
 Ventajas y Desventajas de la calidad de servicio al cliente 
Lopez (2005) Una adecuada calidad de servicio, genera ciertas 
ventajas que permiten al as organizaciones crecer, desarrollarse 

























Ventajas    Desventajas 
Se concentra el esfuerzo en ámbitos 
organizativos y de procedimientos competitivos. 
Cuando el mejoramiento se conce 
área específica de la organización 
la perspectiva de la interdepend 
existe entre todos los miembr 
empresa. 
Consiguen mejoras en un 
resultados visibles. 
corto plazo y Requiere de un cambio en 
organización, ya que para obtener 
necesaria la participación de 
integrantes de la organización y a t 
Si existe reducción de productos defectuosos, 
trae como consecuencia una reducción en los 
costos, como resultado de un consumo menor 
de materias primas o sea los productos son de 
mejor calidad. 
En vista de que los gerentes en la 
mediana empresa son muy conser 
mejoramiento Continuo se hace u 
muy largo. 
Incrementa la productividad y dirige a la 
organización hacia la competitividad, lo cual es 
de vital importancia para las actuales 
organizaciones. 
Contribuye a la adaptación de los procesos a 
los avances tecnológicos. 
Hay que hacer inversiones importa 
Permite eliminar procesos repetitivos de poco 
rendimiento evitando así gastos innecesarios. 




 Características de la calidad de servicio al cliente 
López (2013) considera algunos aspectos para desarrolla o 
brindar servicio correcto de calidad, son las siguientes: 
- Un servicio de calidad debe cumplir con sus propósitos. 
- Debe ejercer o valer lo que se proyectó 
- Debe ser apropiado para el uso 
- Encargarse de resolver los problemas y exigencia de los 
clientes. 
- Debe conceder resultados. 
 
 Características del servicio 
Para definir las características principales de los servicios, 
consta en que estos no pueden verse, probarse, sentirse, oírse 
ni olerse antes de la compra. Berry, Bennet y Brown (2003). 
mencionan que el servicio tiene cuatro peculiares características: 
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a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. En este aspecto 
los elementos no se palpan, no se puede probar, y tampoco 
oler o verse. Por ello Los clientes que van a adquirir un 
servicio no tienen, en común nada de tangible en las 
carteras o bolsos a la hora comprar. Por ejemplo, el 
elemento tangible es todo lo contrario a los elementos 
intangibles. (Berry, Bennet, y Brown, 2003) 
b) Heterogeneidad. Este caso los servicios cambian. Por 
ejemplo, los puestos de trabajos, – generalmente llevada 
mediante por seres humanos – los servicios son tediosos de 
pluralizar, incluso el trabajador más aplicado puede tener 
días malos por distintas razones, e incluso demostrar su 
negatividad al cliente o cometer errores. (Berry, Bennet, & 
Brown, 2003) 
c) Inseparabilidad de producción y consumo. Una 
administración es en su mayor parte devorada mientras está 
hecha, el cliente frecuentemente se involucra con el 
procedimiento. Una sabrosa fiesta de restaurante puede 
destruirla, una administración moderada, irritable, y un 
intercambio presupuestario de rutina puede arruinar una 
línea incesante o un personal sin ningún acuerdo. 
d) Caducidad. Es cuando un producto o servicio llega a un 
límite de la fecha de vencimiento y no es adecuado 
utilizarlos porque puede traer problemas, además no se 
puede almacenar servicios que con el tiempo va perdiendo 
su valor. (Berry, Bennet, y Brown, 2003) 
 
Esta característica dificulta una serie de acciones que pudieran 
ser deseables de hacer: los servicios no se pueden inventariar ni 
patentar, explicados o representados fácilmente, etc., o incluso 
medir su calidad antes de la prestación. (Berry, Bennet, y Brown, 
2003) 
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- Intangibles: no se conoce su calidad y resultado hasta que 
se recibe, no se pueden sentir, percibir, oler y oírse. Esta es 
la característica más básica de los servicios. Consiste en 
que estos no pueden verse, probarse, sentirse, oírse, ni 
olerse antes de la compra. “este aspecto impide una 
secuencia de hechos que pudieran ser indeseables de 
hacer: los servicios no pueden catalogarse, legalizarse 
fácilmente, antes del día indicado o adecuado” (Berry, 
Bennet, y Brown, 2003, p. 273). 
- Simultaneidad: lo adecuado es que se consuma en el 
instante en que se producen 
- Personales: en este caso se entiende que ningún servicio 
prestado es igual porque depende de cada trabajador y 
cliente que le toque a la hora de prestar el servicio o de 
adquirir el servicio de acuerdo a las necesidades de cada 
uno. 
- Intransferibles: un servicio prestado no puede ser transferido 
a otro. 
- Heterogeneidad (o variedad): varios servicios no pueden ser 
parecidos o semejantes por distintos motivos: por ejemplo, al 
dar un mismo servicio ejecutado por distintas personas a 
otras personas, espacios y lugares diferentes 
 
Modificando tan solo uno de estos factores, el servicio 
absolutamente ya no es lo mismo, incluso sólo cambiando el 
estado de ánimo de la persona, por ello siempre es bueno 
brindarle atención a las personas que prestarán los servicios a 
nombre de la entidad. (Berry, Bennet, y Brown, 2003). 
- Inseparabilidad: en este aspecto la producción y el consumo 
son fragmentarios o totalmente paralelos. A estos aspectos o 
cualidades muchas veces se puede incluir a las ventas. 
También se dan en personas que presta el servicio. 
27  
No se pueden dividir los servicios de los mismos servicios. A 
estas funciones muchas veces se puede incluir la función de 
venta. Está inseparabilidad también se da con la persona que 
presta el servicio. (Berry, Bennet, y Brown, 2003). 
 
 Evaluación de la Calidad del Servicio 
Pérez (2010), en su investigación titulado “Calidad Total en la 
Atención al Cliente” menciona que la calidad del servicio en se 
define series aspectos o características básicamente para que el 
sistema asistencial sea considerado de calidad, lo cual permite 
dar algunas dimensiones de la calidad; en su libro Pérez 
determina tres dimensiones; los estilos técnicos de la buena 
atención, vínculos interpersonales que crean un servicio y el 
ambiente o entorno de la atención. 
 
Dimensión técnica: Son los aspectos técnicos de la atención 
que busca desarrollar adecuadamente acciones y procesos 
seguros y comprobados a analizar sobre el cliente en – ética, 
riesgo desarrollo, etc. (Pérez, 2010) 
- Nivel de eficiencia, son elementos y recursos utilizados 
adecuadamente uso adecuado para obtener buenos 
resultados. 
- Grado de continuidad, donde se realiza una actividad sin 
interrupciones, repeticiones inadecuadas al servicio. 
- Grado de facilidad en el acceso, facilidad de trato con el 
encargado de brindar el servicio. 
 
Dimensión humana: es unos de los aspectos más importantes 
ya que es vital para todos los servicios. (Pérez, 2010) 
- Grado comunicación pertinente, es un nivel de 
comunicación donde el cliente y el trabajador tienen a la 
hora de interactuar. 
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- Grado de amabilidad, es un trato leal, cordial, y empático 
tanto colaborador y cliente. 
- Nivel de respeto se respeta definitivamente toda clase 
condición individual, cultura 
 
Dimensión de entorno: Es el servicio en que se ofrece la 
atención, lo cual incluye un grado de privacidad, placer, 
infraestructura y componente de certidumbre que siente el 
cliente por el servicio. (Pérez, 2010) 
- Grado de confort: Grado de bienestar experimentado por el 
cliente al momento de adquirir el servicio como son el nivel 
de temperatura, iluminación, ruido, etc. 
- Mantenimiento de las instalaciones: Percepción que 
experimenta el cliente al momento de visitar la empresa, 
como son el diseño de los ambientes, limpieza e higiene, 
etc. 
- Nivel de privacidad: Percepción que experimenta el cliente 
en cuanto al nivel de intromisión de los empleados durante 




1.3.2. Satisfacción del cliente 
 Definición 
Gosso (2008) El grado del estado de ánimo de un individuo 
resulta en diferencias el desempeño comprendida de un 
producto o servicio con sus necesidades. 
 
López (2017) sostiene que el grado de satisfacción “es la 
respuesta para ver satisfecho las necesidades y deseos del 
cliente, es un juicio sobre una mercancía normal o beneficios, 
o la gran administración o en sí misma, que da un nivel 




 Importancia de la satisfacción del cliente 
INFOTEP (2012) menciona que la importancia de la 
satisfacción del cliente está centrada en: 
Un cliente satisfecho será una ventaja para la organización, 
ya que lo más probable es que vuelva a utilizar sus 
administraciones o artículos, volverá a comprar el artículo o 
la administración o le dará una visión decente en relación 
con la organización, lo que provocará una expansión en 
salario para la organización. En realidad, un cliente 
decepcionado revelará a un número más notable de 
personas su decepción, en mayor o menor grado se 
quejará a la organización y si su decepción logra un grado 
específico puede cambiar la organización para comprar el 
elemento o beneficio o en el último caso, incluso para salir 
del mercado. (p. 47) 
 
 Elementos que Conforman la Satisfacción del Cliente: 
La satisfacción del cliente, Gosso (2008) consider que se 
encuentrea conformada por tre elementos está conformada 
por tres elementos tal como lo menciona 
El Rendimiento Percibido: Gosso (2008) Alude a la 
ejecución (en lo que se refiere a la autoestima) que el cliente 
considera haber obtenido a raíz de obtener un artículo o 
administración. Algo más, es el resultado que el cliente ve que 
obtuvo en el artículo o la administración que ha obtenido. 
 
Se puede identificar las siguientes características en el 
rendimiento percibido: 
- Se resuelve desde la perspectiva del cliente, no de la 
organización. 
- Depende de los resultados que obtiene el cliente el 
artículo o la administración. 
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- Depende de la vista del cliente, no realmente en toda 
realidad. 
- Sufrir el efecto de las conclusiones de otras personas que 
afectan al cliente. 
- Depende del estado del cerebro del cliente y su forma de 
pensar. 
- Dada su calidad multifacética, la aparente ejecución se 
puede resolver después de un examen exhaustivo que se 
inicia y se cierra en el cliente. (p. 94) 
 
Las Expectativas: Gosso (2008) Las expectativas son 
deseos que los clientes necesitan para obtener algo. Los 
deseos de los clientes se transmiten por el impacto de al 
menos una de estas cuatro circunstancias: 
- Promesas que hacen una organización similar sobre las 
ventajas otorgadas por el artículo o la administración. 
- Encuentros de compras anteriores. 
- Opiniones de compañeros, familiares, colegas y pioneros 
de la conclusión 
- Promesas ofrecidas por los contendientes. (p. 95) 
 
Los Niveles de Satisfacción: Gosso (2008) Después de la 
compra o adquisición de un artículo o bien, los clientes se 
encuentran con uno de estos tres niveles de cumplimiento: 
- Insatisfacción: ocurre cuando la ejecución aparente del 
artículo no logra los deseos del cliente. 
- Satisfacción: ocurre cuando la ejecución aparente del 
artículo de acuerdo con los deseos del cliente. 
- Complacencia: ocurre cuando la ejecución aparente 
sobrepasa los deseos del cliente. (p. 95) 
 
 Beneficios de la satisfacción del cliente. 
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Denove (2006) Aunque hoy una gran parte de las 
organizaciones declara que el cumplimiento y la 
administración al cliente están entre sus necesidades, la 
verdad que enfrenta el último mencionado (como garantías 
rotas, correo de voz, largas colas de espera, etc.) más bien 
afirma algo más. 
- La fidelidad: la probabilidad de que los compradores 
satisfechos reaparezcan es notablemente más notable si 
un nuevo nivel de satisfacción ha descubierto cómo hacer 
que la fidelidad de los sentimientos sea fiel. 
- Recomendación verbal: la calidad de una propuesta 
verbal es más notable que toda la publicidad de una 
organización en general. Cada industria te influencia de 
una manera inesperada. En cualquier caso, la importancia 
de que una propuesta de este tipo sea urgente para una 
industria si la compra realizada por el cliente sugiere una 
considerable especulación presupuestaria; la información 
accesible para el comprador es adecuada para permitirle 
conformarse con una elección educada. 
- Precios extra: el cliente pagará un costo si el artículo 
surge por su calidad vigilante y administración increíble. 
- Mayor nivel de ventas: las organizaciones con un estado 
de cumplimiento anormal obtienen cada vez más la 
inclinación de los clientes a llegar de una a unas pocas 
marcas y, por lo tanto, incrementan sus ofertas. (p. 02) 
 
 Evaluación de la Satisfacción del Cliente 
Según Izaguirre (2014), la satisfacción del cliente es muy 
importante ya que “fuertemente dependemos de ellos para 
que nuestra empresa siga siendo rentable y siga creciendo 
además para poder brindar un servicio turístico de calidad y 
satisfacer las necesidades primordiales del visitante” (p. 46). 
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Por otro lado, la satisfacción, es básicamente un 
requerimiento indispensable para ganarse un lugar en la 
mente del cliente y en nuestro mercado meta, sin embargo, 
muchas empresas hoteleras no se dedican a satisfacerlas y a 
cumplir con las expectativas del visitante es por eso que el 
simple hecho de mantener satisfechos a los clientes ha 
traspasado fronteras del área de mercadotecnia. 
 
De tal manera Izaguirre (2014) considera tres componentes 
de las cuales el cliente espera obterner el mejor servicio, 
siendo estas las que se describen a continuacion: 
 
Aspectos relacionados al personal: Esta dimensión mide la 
percepción que posee el cliente en cuanto a la labor realizada 
por el personal que le atiende, entre los principales puntos a 
tener en cuenta se encuentran: (Izaguirre, 2014) 
- Interés del personal por los clientes: 
- Comunicación del personal con el cliente 
- Capacidad del personal para comprender las necesidades 
del cliente 
- Apariencia del personal 
- Confianza que el personal trasmite a los clientes 
- La disposición del personal a ayudar al cliente 
 
Aspectos relacionados con la interacción: Esta dimensión 
incluye dentro de su estructura a todos los factores que se 
presenta durante la interacción cliente – personal y que 
benefician o perjudican la calidad de servicio brindada, entre 
los más resaltantes tenemos: (Izaguirre, 2014) 
- Grado de información brindada 
- Modalidad del trato brindado 
- Grado de rapidez en el servicio 
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Aspectos estructurales: Dentro de los factores estructurales 
podemos encontrar al conjunto de percepciones que el cliente 
tiene respecto a la planta estructural de la empresa, es así 
que en esta dimensión se tiene en cuenta la percepción sobre 
el mobiliario de la empresa, el grado de comodidad 
experimentado en la empresa respecto a la infraestructura y la 
higiene del lugar. (Izaguirre, 2014) 
- Adecuación del mobiliario 
- Grado de comodidad 
- Percepción de la Infraestructura 
- Grado de higiene del establecimiento 
 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema General 
¿Cómo se relaciona la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente en la empresa comercial Distribuciones Montenegro SRL, 
de Moyobamba, año 2017? 
 
1.4.2. Problemas Específicos 
 ¿Cómo se desarrolla la calidad del servicio en la empresa 
comercial Distribuciones Montenegro SRL, de Moyobamba, 
año 2017? 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente de la empresa 
comercial Distribuciones Montenegro SRL, de Moyobamba, 
año 2017? 
 ¿Cuál es el grado de relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la empresa comercial 
Distribuciones Montenegro SRL, de Moyobamba, año 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Con el desarrollo de presente investigación se pretendió conocer la 
correlación la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la 
empresa comercial Distribuciones Montenegro SRL, Moyobamba, 
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2017, toda vez que es importante tomar conciencia como empresa, el 
aumento de las ventas es producto del engranaje de una buena 
atención y la satisfacción del cliente que se expresa en la fidelidad y 
efecto multiplicador en la comunidad consumidora del servicio y calidad 
de productos. 
 
La investigación repercutió en la actividad empresarial, pues aporto 
información importante y valiosa que permitió mejorar la calidad del 
servicio que brindan a sus usuarios o clientes. Además, la investigación 
tuvo como principal propósito incrementar el nivel de satisfacción de los 
clientes, para finalmente conseguir la fidelidad del mismo. 
 
El presente estudio tuvo una repercusión práctica sobre la actividad 
empresarial, aportando la información necesaria y valiosa que sirvió 
para mejorar en la calidad del servicio que ofrece a sus clientes. 
Asimismo, el presente estudio tuvo por finalidad generar la satisfacción 
de los clientes, lo que, a su vez, a largo plazo llevo a la fidelidad de los 
clientes. 
 
Es importante este estudio porque a partir de ello se logró optimizar las 
estrategias, se mejoró la atención al cliente, además permitió el 
desarrollo de la empresa y la fidelidad de nuestros clientes que hacen 
que la misma crezca. 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General 
Hi: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente en la empresa comercial Distribuciones Montenegro 
SRL, Moyobamba, 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis Específicos 
 H1: La calidad del servicio en la empresa comercial 
Distribuciones Montenegro SRL, de Moyobamba, año 2017, 
es deficiente. 
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 H2: El nivel de satisfacción del cliente de la empresa 
comercial Distribuciones Montenegro SRL, de Moyobamba, 
año 2017, es bajo. 
 H3: Existe un grado significativo entre la calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente en la empresa comercial 




Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la empresa comercial Distribuciones 
Montenegro SRL, Moyobamba, año 2017. 
 
1.7.2. Específicos 
 Analizar la calidad del servicio en la empresa comercial 
Distribuciones Montenegro SRL, Moyobamba, año 2017. 
 Identificar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa 
comercial Distribuciones Montenegro SRL, Moyobamba, año 
2017. 
 Establecer el grado de relación entre la calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente en la empresa comercial 





2.1. Diseño de Investigación 
El presente estudio es correlacional, pues se evaluó el comportamiento 
de las variables de manera independiente, sin manipular la realidad, 
para luego determinar la relación existente entre la (Calidad de servicio 






M = Muestra (Clientes de la empresa Distribuciones Montenegro SRL) 
O1 = Calidad de servicio. 
O2 = Satisfacción del cliente. 
r = Relación de las variables de estudio. 
 
 




Variable Independiente: Calidad de Atención. 
La calidad de servicio es el desacuerdo existente entre el 
deseo de los usuarios, las expectativas y la percepción de 
mejora por la actividad o servicio brindado. 
 
Variable Dependiente: Satisfacción del Cliente. 
La satisfacción del cliente es una ciencia extensa e incluye 




















La calidad de servicio 
es el desacuerdo 
existente entre el 
deseo de los usuarios, 
las expectativas y la 
percepción de mejora 
por la actividad o 
servicio brindado. 
Para la evaluación 
de la presente 
variable se llegará a 
conocer la 
percepción de los 
clientes a través de 
un cuestionario de 
preguntas en función 









Grado de continuidad 
Grado de facilidad en el acceso 
Comunicación pertinente 
Grado de amabilidad 
Nivel de respeto 
Grado de confort 
Mantenimiento de las instalaciones 

















Interés del personal por los clientes. 
Comunicación del personal con el cliente 









La satisfacción del 
cliente es una 








evaluará el nivel 
de satisfacción de 















las necesidades del cliente 
Apariencia del personal 
Confianza que el personal trasmite a los 
clientes 
La disposición del personal a ayudar al 
cliente 
Grado de información brindada 
Modalidad del trato brindado 
Grado de rapidez en el servicio 
Adecuación del mobiliario 
Grado de comodidad 
Percepción de la Infraestructura 












2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población: 
La población se consideró un grupo de personas objeto de 
estudio, individuos que muestran una determinada problemática 
sujeto de investigación. 
 
La población para el desarrollo de la siguiente investigación 
estuvo conformada por 250 clientes semanales casuales de la 
empresa comercial DISTRIBUCIONES MONTENEGRO SRL) 
Condición. Cantidad 
  




La muestra fue un grupo de personas que se considera parte de 
la población, a la que se aplicó el estudio. 
La muestra a considerar en la presente investigación científica 
se obtuvo a través de la siguiente formula. 
no =  (Z)2 xPxQ  P = 0.5 
(e)2 P+Q = 1 
Q = 1-P 
n' = 
  no  Q = 1-0.5 
  1+ (no -1)  Q = 0.5 
N 
 
N = 250 
1+ α = 95% Z = 1.96 
e = 5% 
e = 0.05 
 
N = 250 
Z = 1.96 
e = 0.05 
P = 0.5 









n' =   no  
(e)2   1+ (no -1)  
N 
o = 
  (1.96)2 x0.5x0.5  
(0.05)2 
 
n' =   384  
o = 
  3.84 x0.25    1+ 383  
0.0025 250 
 
no =   0.96  
0.0025 
= 
  384  
1+ 1.532 
no = 384 
= 
  384  
2.532 




Clientes semanales 151 
TOTAL 151 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
Para la presente investigación se utilizó la encuesta, la cual 
estará direccionada a los clientes que han optado por el servicio 
de la empresa comercial Distribuciones Montenegro SRL, con la 












El instrumento que se utilizó en el presente estudio fue el 
cuestionario, la cual se crea en base a los indicadores y 
dimensiones de cada una de las variables en estudio. 
 
Validez y confiabilidad. 
La validez del instrumento se determinó a través de la 
triangulación de juicio de expertos, determinado por la 
experiencia en la evaluación y validación de instrumentos de 
recojo de información. 
 
La prueba de confiabilidad del instrumento, se determinó con 
Cronbach que es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad 




2.5. Métodos de análisis de datos 
Se considero el método de análisis exploratorio que ayuda a percibir la 
distribución de la información, de tal modo detectar el patrón de 
conducta general como apartamientos del mismo. 
 
Para el análisis e interpretación se ejecutó a nivel de tablas 
estadísticas, considerando las frecuencias absolutas, porcentuales, 
media aritmética. Gráficos Estadísticos: A través de diagramas 
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tomando en cuenta a la distribución de frecuencias; para ello se utilizó 
el programa SPSS 24, para el análisis correlacional se ha utilizado la 
técnica de Pearson. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
 
 
El presente estudio considero relevante la objetividad de la información, 
toda vez que se tomó incito con el apoyo desinteresado del sujeto de 
investigación, la predisposición se toma en alto desde el momento del 
recojo de información hasta la consolidación de los resultados se 














Inadecuado Regular Adecuado 
III. RESULTADOS 
Tras aplicar una encuesta a la muestra de estudio, la data recogida fue 
procesada en el programa Excel este se presentó en tablas y figuras cada 
una con su respectiva interpretación. 
 
3.1. Analizar la calidad del servicio en la empresa comercial 










Inadecuado 76 50% 
Regular 64 42% 
Adecuado 11 7% 
TOTAL 151 100% 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 




En la presente tabla y figura se observa que la calidad de servicio no es 
la adecuada, debido a que el personal no hace uso correcto de los 
materiales e insumos, además la empresa no se preocupa por brindar 
una buena atención a sus clientes, creando una mala imagen, 












Inadecuado Regular Adecuado 
concretar su venta, no ofrece una atención personalizada, ni la 









 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 78 52% 
Regular 64 42% 
Adecuado 9 6% 
TOTAL 151 100% 
Fuente: elaboración propia 
 
 




Como se observa en la siguiente tabla y figura, el servicio brindado por 
la empresa no es de calidad, pues el personal no demuestra tener una 
comunicación fluida, clara y precisa con el cliente, no responden todas 
las dudas y sugerencias del mismo, pocas veces demuestra tener 
empatía al interactuar con las personas, ocasionalmente ofrece un trato 
cálido, cordial creando buenas relaciones con los clientes, por otro lado 
la empresa no siempre respeta la cultura, religión y otras  
características de los clientes, tampoco incentiva al respeto a las 
personas con diferentes ideologías. 
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Inadecuado 81 54% 
Regular 60 40% 
Adecuado 10 7% 
TOTAL 151 100% 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 




En la presente tabla y figura se percibe que la calidad de servicio se ve 
afecta debido a un inadecuado manejo del entorno, pues los mobiliarios 
de la empresa no son confortables, además no existe una adecuada 
temperatura para su estancia, así como la inadecuada iluminación, los 
ambientes de la empresa no se mantienen en constante limpieza e 
higiene, por su parte las instalaciones de la empresa no se encuentran 
en óptimas condiciones, el personal no siempre respeta el espacio de 
privacidad durante la estadía del cliente en la empresa, sin embargo se 











Inadecuado Regular Adecuado 
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3.2. Identificar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa 
comercial Distribuciones Montenegro SRL, Moyobamba, año 2017. 
 




Aspectos relacionados al personal 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Bajo  74 49% 
Medio  67 44% 
Alto  10 7% 
 TOTAL 151 100% 
Fuente: elaboración propia   
 
 
Figura 4: Aspectos relacionados al personal 




Tal como se aprecia en la presente tabla y figura, existe una baja 
satisfacción de los cliente, en función a los aspectos relacionados al 
personal, debido a que los colaboradores no están pendientes que el 
cliente tenga todo lo que necesite, para satisfacer sus necesidades; 
asimismo la comunicación del personal con el cliente es inadecuado,  
ya que el personal no se comunica eficientemente con sus 
compañeros, tampoco dan respuestas rápidamente a la dudas del 
cliente; la capacidad del personal para comprender las necesidades del 












Bajo Medio Alto 
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comprende con facilidad las necesidades y deseos del cliente, además 
el personal no demuestra tener una apariencia pulcra, por otro lado 
pocas veces se crea un alto grado de confianza entre el cliente y el 
personal de la empresa, en gran parte se debe a que los colaboradores 
no siempre se encuentran dispuesto a ayudar y colaborar en lo que 
necesite el cliente. 
 








Bajo 73 48% 
Medio 70 46% 
Alto 8 5% 
TOTAL 151 100% 
 











10%  5% 
0%   
 
Figura 5: Aspectos relacionados con la interacción 




En la siguiente tabla y figura se observa que existe un bajo nivel de 
satisfacción, se debe a ciertas deficiencias encontradas en los  
aspectos relacionadas con la interacción, pues el personal de la 
empresa no ofrece al cliente toda la información que solicite sin 
restricción alguna, por ello es considerada inadecuada, pocas veces 
47 
 
ofrece un servicio que les genere comodidad, por último, existe un bajo 









 Frecuencia Porcentaje 
Bajo 70 46% 
Medio 70 46% 
Alto 11 7% 
TOTAL 151 100% 
Fuente: elaboración propia   
 




Los encuestados señalan que, la empresa no cuenta con un adecuado 
mobiliario, generando incomodidad en los clientes, debido a que no 
cuentan con instalaciones y mobiliarios cómodos para los clientes y no 
son apropiados para el trabajo. Asimismo, perciben que la 
infraestructura no es la idónea, pues no es seguro ante cualquier 
desastre que pueda suceder; por otro lado, el grado de higiene del 
establecimiento es inadecuado, debido a que no realizan un constante 










46% 46% 50% 




3.3. Establecer el grado de relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la empresa comercial Distribuciones 
Montenegro SRL, Moyobamba, año 2017. 
 
Tabla 7 










Coeficiente de correlación 1.000 .808** 
Sig. (bilateral) . .000 
N 151 151 
Satisfacción del 
Cliente 
Coeficiente de correlación .808** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 151 151 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 





Figura 7: Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente. 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
En la tabla y figura 7 se puede observar el resultado de cálculo 
estadístico para establecer el grado de relación a través del Rho de 
Spearman, la cual arrojo un coeficiente de correlación de .808** 
significativa en el nivel 0,01 (bilateral), pues cuanto más se acerque al 
1, mayor relación existirá, en función a ella se rechaza la hipótesis (Ho) 
para aceptar la hipótesis alterna (Hi); siendo esta la que describe la 
existencia de la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente en la empresa comercial Distribuciones Montenegro SRL, de la 






El estudio, que lleva como título “La Calidad de Servicio y la Satisfacción del 
Cliente en la empresa comercial distribuciones Montenegro SRL, de 
Moyobamba, año 2017”, la problemática central que ha impedido brindar una 
eficiente calidad de servicio, y generar satisfacción en el cliente es la que se 
ha percibido en el aspecto técnico, pues el personal no hace uso correcto de 
los materiales e insumos, asimismo no dedican mayor tiempo en la atención, 
no ofrece una atención personalizada, ni la suficiente información para lograr 
la compra del cliente, a ello se incluye el pésimo resultado de la dimensión 
humana, ya que pues el personal no demuestra tener una comunicación 
fluida, clara y precisa con el cliente, no responden todas las dudas y 
sugerencias del mismo, pocas veces demuestra tener empatía al interactuar 
con las personas, ocasionalmente ofrece un trato cálido, cordial creando una 
inadecuada relación con los clientes, además se ha percibido un mal manejo 
del entorno, pues los mobiliarios de la empresa no son confortables, además 
no existe una adecuada temperatura para su estancia, así como la 
inadecuada iluminación, los ambientes de la empresa no se mantienen en 
constante limpieza e higiene, y las instalaciones de la empresa no se 
encuentran en óptimas condiciones, todas las falencias mencionadas ha 
creado una mala imagen de la empresa, ante la mirada de los clientes. Por 
su parte Reyes (2014), en su estudio señalo que la empresa brinda una 
adecuada calidad de servicio, pues los clientes encuestados mencionan que 
el personal atiende con amabilidad, calidez, ello ha generado que el nivel de 
satisfacción del mismo sea aceptable. Tras analizar ambas investigaciones, 
se determinó que no existe coincidencia en los resultados, pues en lo 
planteado por reyes se ha percibido una adecuada calidad de servicio, ello 
debido a que su personal recibe la capacitación necesaria, y por ende han 
conseguido una buen nivel de satisfacción de sus clientes, sin embargo todo 
los contrario sucede en la investigación realizada, pues en este se ha 
determinado una inadecuada calidad de servicio, ello se debe en primer 
lugar a la insatisfacción de sí mismos, a la falta de capacitación permanente 
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sobre con mejorar dicha actividad y a la falta de motivación. Estas carencias 
han propiciado un nivel alto de insatisfacción en el cliente. 
 
Una inadecuada calidad de servicio, ha propiciado un bajo nivel de 
satisfacción del cliente, pues los colaboradores no están pendientes que el 
cliente tenga todo lo que necesite, para satisfacer sus necesidades; 
asimismo la comunicación del personal con el cliente es inadecuado, ya que 
no se comunica eficientemente con sus compañeros, tampoco dan 
respuestas rápidamente a la dudas del cliente, no le ofrece la información 
que solicite sin restricción alguna, pocas veces ofrece un servicio que les 
genere comodidad, existe un bajo grado de rapidez en el servicio, además 
otro factor aparte de la atención, es la pésima infraestructura, pues no es 
seguro ante desastres que pueda suceder; por otro lado, el grado de higiene 
del establecimiento es inadecuado, debido a que no realizan un constante 
mantenimiento del lugar. Por su parte Uceda (2013), en su estudio dedujo, 
que la empresa se inquieta por compensar las necesidades de los 
consumidores, por ello se preocupan en conocer bien le producto que 
ofrecen, e identifican las necesidades del consumidor, ello le ha resultado,  
ya que su nivel de satisfacción ha incrementado, todo los contrario se ha 
percibido en la investigación realizada, pues en este se ha obtenido un alto 
nivel de insatisfacción del clientes, ello se debe a las diversas falencias 
percibidas en la calidad de servicio, pero también por la falta de 
preocupación y desidia de la empresa por buscar alternativas o estrategias 
que contribuyan a mejorar la atención, el servicio que brindan y las 





1. Después de analizar la calidad de servicio en la empresa comercial 
distribuciones Montenegro SRL. De la ciudad de Moyobamba, se ha 
determinado que este se viene dando de manera inadecuada, pues el 
personal no hace uso correcto de los materiales e insumos, tampoco 
brindan una comunicación fluida y cortes a los clientes, por último, la 
infraestructura del lugar se encuentra en malas condiciones, ya que los 
mobiliarios de la empresa no son confortables, existe inadecuada 
iluminación y una deficiente limpieza e higiene. 
 
 
2. Después de la evaluación realizada, se identificó que el nivel de 
satisfacción del cliente, es bajo, debido a que los colaboradores no están 
pendientes por satisfacer las necesidades de los clientes, no ofrecen 
toda la información que solicite el cliente sin restricción alguna, no 
cuentan con instalaciones y mobiliarios cómodos. 
 
 
3. Tras conocer el comportamiento de ambas variables se determinó, que 
existe relación entre las dos, pues se ha establecido que la empresa 
brinda una inadecuada calidad de servicio, lo que ha generado un bajo 






1. A los directivos de la empresa comercial distribuciones Montenegro SRL, 
se sugiere realizar capitaciones, talleres, seminarios de servicio al cliente 
para que los colaboradores participen continuamente y adquieran 
conocimiento sobre como brindar una atención de calidad, además 
dialogar con el personal para identificar las necesidades, gustos y 
preferencias del cliente, y aplicar estrategias para lograr su satisfacción, 
pues estos son los que tienen mayor contacto con el consumidor. 
 
 
2. A los directivos de la empresa comercial distribuciones Montenegro SRL, 
se sugiere realizar una encuesta a los clientes, a fin de conocer sus 
necesidades, gustos o preferencias, como también para que brinden su 
percepción sobre las fortalezas y deficiencias que deben mejorar. 
 
 
3. A los directivos de la empresa comercial distribuciones Montenegro SRL, 
se sugiere brindar a los colaboradores todas las herramientas 
necesarias para que desarrollen sus actividades con mayor efectividad, 
asimismo establecer normas y políticas sobre la mejora de apariencia 
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Anexo Nº 01: Instrumentos 
 
Encuesta para evaluar la Calidad del Servicio 
 
 
Responda a la pregunta según sea su percepción frente al servicio ofrecido por la empresa 















Nivel de eficiencia  
 
1 
¿Considera que el personal que le atendió 
demuestra el uso adecuado de los materiales e 
insumos? 
     
 
2 
¿La empresa demuestra poner importancia en la 
buena atención a sus clientes, creando una buena 
imagen? 
     
Grado de continuidad  
3 
¿El personal que le atendido le ha dedicado tiempo 
interrumpido para concretar su compra? 
     
4 
¿El personal ofrece una atención personalizada con 
el objeto que el cliente se vaya satisfecho? 
     
Grado de facilidad en el acceso  
5 
¿El personal que le atendió le ha ofrecido la 
suficiente información para concretar su compra? 
     
6 
¿La empresa facilita al cliente el acceso a toda 
información de la misma? 















Comunicación pertinente  
7 
¿Considera que el personal demuestra tener una 
comunicación fluida, clara y precisa? 
     
8 
¿El trabajador ha respondido a todas la dudas y 
sugerencias que Ud., le ha hecho? 
     
Grado de amabilidad  
9 
¿El personal demuestra tener empatía al interactuar 
con las personas? 
     
10 
¿Todo el personal ofrece un trato cálido, cordial 
creando buenas relaciones con los clientes? 
     
Nivel de respeto  
11 
¿La empresa respeta la cultura, religión y otras 
características de los clientes? 
     
12 
¿Considera que la empresa incentiva al respeto a 
las personas con diferentes ideologías? 
     
 













Grado de confort  
13 
¿Considera que los mobiliarios de la empresa son 
confortables? 
     
14 
¿Considera que en la empresa existe una adecuada 
temperatura para su estancia, así como la adecuada 
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 iluminación?      
Mantenimiento de las instalaciones  
15 
¿Ha percibido Ud., que los ambientes de la empresa 
se mantienen en constante limpieza e higiene? 
     
 
16 
¿Considera que las instalaciones de la empresa se 
encuentran en óptimas condiciones ofreciendo 
seguridad a las personas? 
     
Nivel de privacidad  
17 
¿Considera que el personal respeta su espacio de 
privacidad durante su estadía en la empresa? 

















Satisfacción del cliente 
 
Califique el enunciado según sea su nivel de satisfacción frente al servicio ofrecido por la empresa 
Comercial Distribuciones Montenegro SRL, de la ciudad de Moyobamba. 
 














Interés del personal por los clientes.  
 
1 
El personal está pendiente que el cliente 
tenga todo lo que necesite, para satisfacer 
sus necesidades. 
     
Comunicación del personal con el cliente  
 
2 
El personal demuestra comunicarse 
eficientemente con sus compañeros de 
trabajo así como con los clientes. 
     
Capacidad del personal para comprender las 
necesidades del cliente 
 
3 
El personal comprende con facilidad las 
necesidades y deseos del cliente. 
     
Apariencia del personal  
4 
El personal demuestra tener una apariencia 
pulcra. 
     
Confianza que el personal trasmite a los clientes  
5 
Se crea un alto grado de confianza entre el 
cliente y el personal de la empresa. 
     
La disposición del personal a ayudar al cliente  
 
6 
El personal se encuentra dispuesto para 
ayudar y colaborar en lo que necesite el 
cliente. 
     














Grado de información brindada  
 
7 
El personal de la empresa ofrece al cliente 
toda la información que solicite sin restricción 
alguna. 
     
8 
La información ofrecida por el personal es la 
adecuada. 
     
Modalidad del trato brindado  
9 
El personal le ofrece el mejor servicio 
haciéndole sentir cómodo. 
     
 
10 
Se observa una estandarización de la 
atención por parte del personal, tomando 
importancia en crear la mejor experiencia. 
     
Grado de rapidez en el servicio  
11 
El personal le atendió inmediatamente al 
haber ingresado a la empresa. 
     
12 
El personal está atento a los requerimientos 
del cliente. 

















Adecuación del mobiliario  
13 
Las instalaciones y mobiliarios con 
confortables. 
     
 
14 
Los mobiliarios se encuentran en el lugar 
adecuado, cumpliendo la función que 
corresponde. 
     
Grado de comodidad  
15 
La distribución de las instalaciones físicas se 
adecúa al rubro al que se dedica la empresa. 
     
Percepción de la Infraestructura  
 
16 
La infraestructura de la empresa tiene un 
diseño que brinda seguridad ante cualquier 
suceso. 
     
Grado de higiene del establecimiento  
17 
Las instalaciones se encuentran en contante 
mantenimiento. 


















Anexo N° 03: 
MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE TESIS 
 
TÍTULO: La Calidad de servicio y la Satisfacción del Cliente en la Empresa Comercial DISTRIBUCIONES MONTENEGRO SRL, de Moyobamba, año 2017. 
AUTOR: GREES 
DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA. 
La Calidad de servicio y la Satisfacción del Cliente en la Empresa Comercial DISTRIBUCIONES MONTENEGRO SRL, de Moyobamba, año 2017. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DE ESTUDIO 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE 1: Calidad de servicio 
Definición conceptual. La calidad de servicio es el desacuerdo existente entre el deseo de 
los usuarios, las expectativas y la percepción de mejora por la actividad o servicio brindado. 
(Estrada, 2009) 
 
Definición Operacional. Para la evaluación de la presente variable se llegará a conocer la 







Independiente   medición 
 
Nivel de eficiencia 
Dimensión 
técnica 
Grado de continuidad 
Grado de facilidad en el acceso 
Comunicación pertinente 
Calidad del Dimensión Grado de amabilidad 
Servicio 
humana 
Nivel de respeto 
Ordinal
 
Grado de confort 
Dimensión de Mantenimiento de las 
entorno instalaciones 
Nivel de privacidad 
 
 
¿Cómo se relaciona la 
calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente en 
la empresa  comercial 
Distribuciones 
Montenegro SRL, de 
Moyobamba, año 2017? 
Determinar la relación 
que existe entre la 
calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente 
en la empresa comercial 
Distribuciones 
Montenegro SRL, 
Moyobamba, año 2017. 
Existe relación entre la 
calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente en la 
empresa comercial 
Distribuciones Montenegro 






o ¿Cómo se 
desarrolla la calidad del 
servicio en la empresa 
comercial Distribuciones 
Montenegro SRL, de 
Moyobamba, año  2017? 
o ¿Cuál es el nivel 
de satisfacción del cliente 
de la empresa comercial 
Distribuciones 
Montenegro SRL, de 
Moyobamba, año 2017? 
H1: La calidad del 
servicio en la empresa 
comercial Distribuciones 
Montenegro SRL, de 
Moyobamba, año 2017, 
es deficiente. 
H2: El nivel de 
satisfacción del cliente 
de la empresa comercial 
Distribuciones 
Montenegro  SRL, de 
Moyobamba, año 2017, 
• Analizar la calidad del 
servicio en la empresa 
comercial Distribuciones 
Montenegro SRL, 
Moyobamba, año 2017. 
• Identificar el nivel de 
satisfacción del cliente 
en la empresa comercial 
Distribuciones 
Montenegro SRL, 
Moyobamba, año 2017. 






o  ¿Cuál   es  el 
grado de relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en 
la empresa  comercial 
Distribuciones 
Montenegro SRL, de 
Moyobamba, año 2017? 
es bajo. 
H3: Existe un grado 
significativo entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente 
en la empresa comercial 
Distribuciones 
Montenegro  SRL, 
Moyobamba, 2017. 
relación entre la calidad 
de servicio y  la 
satisfacción del cliente 
en la empresa comercial 
Distribuciones 
Montenegro  SRL, 
Moyobamba, año 2017. 
VARIABLE 2: Satisfacción del cliente. 
Definición conceptual. La satisfacción del cliente es una ciencia extensa e incluye 
diversos métodos y direcciones. (Gosso, 2008) 
 
Definición operacional. La presente variable se evaluará el nivel de satisfacción de los 









Interés del personal por los clientes. 
Comunicación del personal con el 
cliente 
Aspectos  
Capacidad del personal para 
relacionados 
comprender las necesidades del cliente 
al personal Apariencia del personal 
Confianza que el personal trasmite a los 
clientes 





Aspectos Grado de información brindada 
relacionados 
con la Modalidad del trato brindado 
interacción  Grado de rapidez en el servicio 
Adecuación del mobiliario 
Aspectos Grado de comodidad 
estructurales Percepción de la Infraestructura 
Grado de higiene del establecimiento 
METODOLOGÍA POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE 
DATOS 
Tipo de investigación. Descriptivo – correlacional 
 
 
Diseño de investigación. 
 
Es correlacional: dado a que se establece la correlación entre 
POBLACIÓN: 
La población para el desarrollo 
de la siguiente investigación 
está conformada por 250 
clientes      casuales      de     la 
empresa comercial 
Para la recolección de datos: Se utilizará la técnica de la encuesta y 
como instrumento el cuestionario. 
 
Para  el análisis  e  interpretación  de  datos.  Se  utilizará  el método 
analítico para efectuar el análisis de la información de las tablas 














M = Muestra (Clientes de la empresa comercial DISTRIBUCIONES 
MONTENEGRO SRL) 
O1 = Calidad de servicio. 
O2 = Satisfacción del cliente. 





La muestra para el desarrollo 
de la siguiente investigación 
está conformada por el 151 






Anexo N° 4: Análisis de confiabilidad – ALFA DE CRONBACH 
 
 
Escala: Calidad del Servicio 
 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 151 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 151 100.0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.971 18 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 







Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
CS1 37.00 156.293 .819 .969 
 CS2  37.03 157.279 .789 .970 
CS3 37.05 158.277 .758 .970 
 CS4  37.11 155.381 .818 .969 
CS5 36.99 155.327 .827 .969 
 CS6  37.03 156.946 .790 .970 
CS7 37.02 157.446 .793 .970 
 CS8  37.08 158.434 .776 .970 
CS9 37.03 159.486 .752 .970 
 CS10  37.04 158.372 .778 .970 
CS11 36.99 157.407 .780 .970 
 CS12  37.09 155.213 .836 .969 
CS13 37.07 157.716 .783 .970 
 CS14  36.97 159.199 .746 .970 
CS15 37.05 157.085 .805 .969 
 CS16  37.05 156.291 .802 .969 
CS17 37.03 155.446 .827 .969 
CS18 37.08 154.660 .831 .969 
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Escala: Satisfacción del Cliente 
 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 151 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 151 100.0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.969 17 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 







Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
SC1 34.59 140.790 .778 .967 
 SC2  34.73 141.372 .772 .967 
SC3 34.68 140.712 .778 .967 
 SC4  34.66 141.067 .779 .967 
SC5 34.60 138.588 .814 .967 
 SC6  34.62 138.878 .797 .967 
SC7 34.64 138.431 .820 .967 
 SC8  34.68 140.914 .772 .967 
SC9 34.67 140.983 .774 .967 
 SC10  34.68 139.021 .824 .967 
SC11 34.66 140.465 .783 .967 
 SC12  34.61 139.613 .800 .967 
SC13 34.77 140.616 .788 .967 
 SC14  34.62 138.438 .812 .967 
SC15 34.69 139.896 .793 .967 
 SC16  34.66 140.612 .775 .967 
SC17 34.59 139.297 .803 .967 
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